
 

 







 .الإىذاء

 

 .الحوذ لله الزي أعاننً ًًفقنً على إتوام ىزا العول

 "ًقضى سبك ألا تعبذ إلا أٌاه ًبالٌالذٌن إحسانا: " أىذي ىزا العول لقٌلو تعالى

 .  إلى الٌالذٌن الكشٌوٍن حفظيوا الله ًسعيوا

 .                       إلى إخٌتً الأعضاء هحسن، ابتسام، صٌن العابذٌن، ٌٌسف

 .                        إلى قشة عٍنً جذتً

 .                         إلى أخٌالً ً أبنائين ًأعواهً ًأبنائين

 .                         إلى صهٍلتًٍ فً ىزا العول

 .                          إلى كل أساتزة قسن علٌم التسٍٍش

 .2015                          إلى كل طلبت تخصص إداسة هالٍت دفعت 

 .               إلى كل هن نستو راكشتً ًلن ٌكتبو قلوً
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FunctionalQuality

PhycicalQuality

CorporateQuality

Interactive Quality
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 تىقعاث الخذمت

.الاعلان-  

.الخبرة-  

.الاتصالاث-  

 

 

.جىدة الخذمت  

الفرق بيه تىقعاث الزبىن و الأداء 

. الفعلي

مستىي الأداء 

.الفعلي

.الاوطباعاث عه المؤسست  

.السمعت، التاريخ-  

.الحجم، العامليه-

.الجىدة الفىيت  

.المعرفت-  

.المهارة-  

.التكىىلىجيا-  

 

.التىقعاث الىظيفيت  

.المظهر-  

.الاتجاهاث-  

.أسلىب الأداء-  
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 - Talbot. L. Verrinder. G. promoting Health. The Primary Health care Approach. Elsevier Australia. 4
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.تحذيذ جىدة الخذماث الصحيت  

.أداء العاملين  

.  إدارة تىقعاث الخذمت الصحيت

      

.    أبعاد جىدة الخذمت الصحيت

    

.   الزضا

        

.        تحليل تىقعاث المستهلك
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.       ططط  

.       نفذ

   

.      افعل

  

.      افحض  



 

 

 
56 

goint Commission 

for Accreditation of Health Care Organization (GCAHO)

                                                             
1
 



 

 

 
57 



 

 

 
58 

                                                             
1

محمذ تىفيق ماضي، تطبييقاث إدارة الجىدة الشاملت في المنظماث الخذميت في مجال الصحت والتعليم العالي، المنظمت العزبيت للتنميت _ 

 .85الإداريت،ص

 



 

 

 
59 

QIDW

PDCA

VALUE  PDCA

QIDW

PDCA



 

 

 
60 

                                                             
1

 .95محمذ تىفيق ماضي، مزجع سابق، ص _ 



 

 

 
61 

                                                             
1

 _

 



 

 

 
62 



 

 

 

 

 

 

 

 

  

 















 





 

 



 



 

 

 



 

- 

- 

- 

- 

- 





 

 































 









 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

9 

10

2009 







-



1-Philip Kotler. Dubois Bernard. Marketing Management.Pupil union.10em 

Edition.Paric.2000.– 

2-Sheila Twin and al. Community Health care nursing / Principles for Practice.  

Elsevier health cciencec.2002PP161.162

3-Talbot. L. Verrinder. G. promoting Health. The Primary Health care 

Approach. Elsevier Australia.4
th
 edition.2010.- 

 





 
1 



 
2 



 
3 



 
4 



 

 



02:  رقىيهحق    

 

 

 

 

  

 المدير

يصهحة اننظاو الآني 

 نهًحاسبةوانتسيير

 أيانة انًذير

المديرية الفرعية للمصالح 

 الصحية

 يكتب نائب انًذير

انًذيرية انفرعية نهًىارد 

 انبشرية

 يكتب نائب انًذير

 يكتب تسيير انًذيرية

 يكتب حركة انًذيرية

يكتب حفظ يهفات 

 انًستخذيين

 يكتب انقبىل

وانىسائلانًذيرية 

 انفرعية انًانية

انًذيرية انفرعية 

انتجهيزات نصيانة 

انطبية وانتجهيزات 

 يكتب تائب انًذير  انًرافقة 

يكتب ايانة نائب 

 انًذير

 يكتب انًحاسبة

 يكتب انًانية

 يصهحة الأجىر

يكتب نائب 

 انًذير

-قانًة–انهيكم انتنظيًي نهًؤسسة انعًىيية الاستشفائية انحكيى عقبي   

 

 



L’amélioration de la performance des institutions liée à sa capacité 

à employer les informations de sa périmètre extérieur qui ont abondé le 

système d’information surtout la réaction des clients pour les services qui 

leur sont fournis et que l’information est une substance essentielle pour 

améliorer les différents services et répondre à leurs besoins avec la 

meilleure qualité de leurs concurrents. 

         La qualité est devenue comme une fidélisation de la clientèle surtout 

dans les établissements de services de santé, L’Algérie est comme la 

plupart des pays, elle cherche à améliorer la qualité du secteur de la santé 

à travers des réformes initiées par elle. 

         L’institution vise à faire la lumière sur la qualité des services au 

secteur de la santé et le rôle des systèmes d’information dans 

l’amélioration et la commercialisation de l’image de l’institution de 

l’hôpital public ainsi que l’accès à la qualité des services basés sur la 

force de son système d’information. 

 Les mots clés : -Système d’information commercialisé. 

                           -La satisfaction des clients. 

                         -La qualité des services. 

                         -La qualité des services de santé. 

                         -les services.     


